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ABSTRAK

JUDUL : ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
(Studi Kasus Pada Kantor SAMSAT Kabupaten Kudus)

NAMA : BAGUS NOOR HANDIKA

NIM : 14020114140119

Pemerintah pada hakekatnya adalah pelayan masyarakat, ia tidaklah diadakan untuk
melayani dirinya sendiri, tapi juga untuk melayani masyarakat serta menciptakan
kondisi yang memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan
kemampuan dan kreatifitasnya demi mencapai tujuan bersama. Akan tetapi
penyelenggaraan pelayanan publik yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah
dalam berbagai sendi pelayanan antara lain yang menyangkut pemenuhan hak-hak
sipil dan kebutuhan dasar penduduk, masih dirasakan belum seperti yang
diharapkan oleh masyarakat, terutama pada pelayanan yang diberikan di Kantor
SAMSAT Kabupaten Kudus. Masalah yang muncul adalah bagaimana kualitas
pelayanan publik di Kantor SAMSAT Kabupaten Kudus? Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan publik pada kantor SAMSAT
Kabupaten Kudus dan mengetahui faktor pendukung dan penghambat pada
pelaksanaan pelayanan di Kantor SAMSAT Kabupaten Kudus. Metode penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif yang bersifat
deskriptif. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelaksanaan pelayanan publik di
Kantor SAMSAT kabupaten Kudus sudah menerapkan dimensi Tangibel,
Realibility, Responsiviness, Assurance dan Emphaty beserta Kriteria-kriterianya,
akan tetapi masih terdapat beberapa kriteria yang belum berjalan antara lain,
kenyamanan fasilitas, kemudahan dalam proses pelayanan, kecermatan pegawai,
pelayanan dengan cepat dan tepat, dan menghargai setiap pelanggan. Faktor yang
dianggap sebagai penghambat dalam penelitian ini antara lain, kurangnya jumlah
tempat duduk, kurang jelasnya alur pelayanan yang disebabkan oleh penempatan
teller, kurang aktifnya petugas dalam memberikan informasi tentang alur
pelayanan, kurangnya tingkat ketelitian petugas dalam melaksanakan pelayanan
dan petugas yang dinilai kurang menghargai masyarakat penerima pelayanan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik, SAMSAT, kabupaten kudus



ABSTRACT

TITLE : THE ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE QUALITY
(Case Study at The SAMSAT Office in Kudus Regency)

NAME : BAGUS NOOR HANDIKA

NIM : 14020114140119

The Government is essentially a public servant, it is not held to serve itself, but also
to serve the publiv and create conditions that allow each member of the public to
develop their abilities and creativity in order to achieve common goals. However,
the implementation of public services carried out by government apparatus in
various service sectors, among others, involving the fulfillment of civil rights and
basic needs of the population, still has not met public expectations, especially for
services provided at the SAMSAT Office in Kudus Regency. The problem that
arises is how is the quality of public services at the SAMSAT Office in Kudus
Regency? The purpose of this study was to determine the quality of public services
at the SAMSAT office in Kudus Regency and to determine the supporting and
inhibiting factors in the implementation of services at the SAMSAT Office in
Kudus Regency. The method used in this research is descriptive qualitative
research. The results of this study indicate that the implementation of public
services at the SAMSAT office in Kudus district has applied the Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty dimensions along with its
criteria, however there are still some criteria that have not been implemented,
among others, the convenience of facilities, ease in the service process, employee
accuracy, service quickly and accurately, and respect for each customer. Factors to
be considered as an inhibitor in this study, among others, a lack of seating, lack of
clarity on service flow caused by the placement of a teller, less active officers in
providing information about the flow of services, lack of accuracy level officers in
carrying out the service and the officer who rated undervaluation community
service recipient.

Keywords: Quality of Public Services, SAMSAT, kudus regency
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